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I. UMUMI MUDDOALAR:

2.1. Bu Qaydalar Azerbaycan Respublikasinin «Banklar haqqinda» Qanununa,
«Vatondaslarin miiracistlorine baxilmasi qaydalar1 haqqinda» Qanununa, «Istehlak¢ilarin
hiiquqlarinin miidafiesi hagqinda» Qanununa, habeloe Azarbaycan Respublikasinin
Morkozi Bankinin Idare Heyotinin 09.12.2013-cii il tarixli, 24 némrali Protol
Qorar1 ile tasdiq olunmus «Banklarda ve bank olmayan kredit teskilatlarinda maliyye
xidmatlori istehlakg¢ilarinin miiraciatlorine baxilmasina dair Metodoloji Rehberlik»
osasoan tortib olunmusdur.

2.2. Bu Qaydalar ilo istehlak¢ilardan daxil olan sikayet, orize ve tokliflerin (bundan
sonra - miiraciatlor) arasdirilmasi ve cavablandirilmasi, icra miiddetleri, icara isin toskili
nozordo ve vatondaslarin gabul edilmesi qaydalarin nazerds tutulmusdur.

2.3. 9SAS ANLAYISLAR:

2.3.1. Istehlakei - bu Qaydalarin moaqsedleri ii¢iin Bankimizin maliyye xidmetloerinden
istifade etmis, istifade edon ve ya istifade etmoak niyyetini bildiren fiziki ve ya hiiquqi
$OXS.

2.3.2. Sikayat- Bankimiza pozulmus hiiquglarinin berpasi telobi barade edilmis
miiraciot.

2.3.3. Orizo - istehlak¢ilarin hiiquqlarinin yerina yetirilmosilo bagli teleblari nezarde
tutan (yazili (elektron) ve sifahi olmaqla) miiraciat formasi.

2.34. Taklif - Bankin fsaliyyetinin dahada yaxsilagdirilmasini, texniki, hiiquq,
yaradiciliq ve basqa sahoalorle bagli masealelorin hallini nezerde tutan miiraciet.

2.4. Bu Qaydalarin megsadleri iiclin sikayet, orize vo toklif miiraciot kimi basa
diisiilocekdir. Farqlondirme nazerde tutulduqda ayr ayriliqda sikayet, orize ve ya toklif

olaraq ifads olunucaqdir.

III. ISTEHLAKCILARIN MURACIOTLORO BAXILMASI ISININ TOSKILI
VO QOBUL EDILMOSI QAYDASI:

3.1. Istehlak¢ilar ilk gebulu ve miiracietlerine baxilmasi Miiraciatlora
baxilmast Qrupu (Bundan sonra Qrupp adlanacaq) reisi, o olmadiqda ise onu
ovoez edon soxs (bundan sonra «Qoabul edon» adlanacaq) torofinden is
gilinlori orzinde onlarin istoyi asasinda dorhal (ndvbaliklik gozlomoekle) qobul
edilir ve dinlenilir.

3.2. Miiraciat edon istehlakinin soxsiyyoat vosiqosi (yaxud onun soxsiyyatinin



miloyyon edon digor senadlor) osasenda soxsiyyeti miieyyen olunur veo
soxsiyyot vasigosi malumatlar1 ve miiracietin qisa mezmunu goabul kitabinda
geyd olunur (alava Ne 1).
3.3. Istehlak¢inin yazili ve sifahi miiracietlerine baxilarken, elocode gobul
edilorken Azearbaycan Respublikasinin ganunvericiliyin toalableri osas
gotiiriilmak arasdirilmali ve cavab verilmeli, onunla reftar zamani son
doracode nazaketlo davranilmali, suallarina aydin cavab verilmoli, ikili mena
dasiyan cavablar verilmemoli, toleb olundugu toqdirde ona tokrar cavab
verilmoalidr.

3.4. Istehlakcinin miiracioti dinlenilir, icrast derhal miimkiin olan miiraciot

icra olunur ve bu baraede goebul kitabinda istehlak¢ini gqebul eden veazifali soxs

miivafiq qeyd aparir.

3.5. Arsadirilmast zaman teleb eden miiraciotlore istehlak¢iya icra miiddati,

yaxud tekrar miiraciet vaxti bildirilmekle giin toyin olunur ve istehlak¢iya bu

barade Bildiris teqdim olunur (9lava Ne 2).

3.6. Miiraciotin icra miiddeti arasdirma taleb olunan isloer iizre 3 (ii¢) hafte,

aragdirma toleb olunmayan islor lizre ise on geci 5 (bes) is glinii miiraciat

yazili cavablandirilmaldir. Yazilit cavablandirma miiraciet eden soxsin

(etibarname iizre niimayendasinin ve soxsiyyoat vesiqoesi) imzasi alanmagqla,

yaxud poct vasitesile qaytaralma cavabi olan sifarisli bildirisle gondaerilir.

3.7. Istehlakgiya verilon yazili cavab onu qane etmoadikde ve telab etdikde

onu Bankin rehbarliyi (miidir, yaxud miiraciatlorden cavabdeh olan miidir

milavini) torefinden gobul edilir.

3.8. Istehlakei sifahi miiraciatini Bank1 birbasa yaxinlasmagqla (is giinleri saat 9:00-

dan 18:00-dek), yaxud Banka moxsus +99412 598-90-05 telefon ndmrasini yigmaqla

edoa billar.

3.9. Istehlakign yazih miiracioti Bankimizin Baki sohori, Xotai rayonu, Nobel
prospekti 23 linvaninda yerlagson markezi ofisine galmakle birbasa, yaxud gebul
zamani toqdim ede, Bankimiza mexsus +99412 598-90-06 faks ndomrasine,
elocade elektron poct iinvana ve Internet sohifosine edo biler.

Elektron pogt : bank@bmibaku.az : Internet sohifosi WWW.bmibaku.az.

IV. PROSEDURLAR VO DIGOR MOSOLOLOR:

4.1. Miiraciotlorin arasdirilmasi moaqsedile Qrup aidiyyati struktur departament vo

sObalorle ani rejimde mealumat miibadilesinin teskili edir.



4.3.
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4.7.1.
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Qrupun foealiyyetinin tomin olunmasi li¢lin yetorli soviyyade texnoloji va
insan resurslar1 tomin edilir. Qrupun omokdaslar1 bu sahade hartorefli
biliyo ve tocriibbaye malik olmalidirlar, onlar iiciin miitomadi telim ve
seminarlar toskil edilir.
grupun rohbari istehlak¢ilarin miiraciatlorinin aragdirilmasi tigiin yetorli
solahiyyeatlore malikdir.
Qrupun fealiyyetine neazaret miidir miiavini - Masul soxs torafinden hayata
kecirilir. Qrupun rohberi torofinden Masul soxse birbasa hesabatliq sistemi
tomin edilir. Masul soxs miiraciotloro baxilmasi prosesinin tomin edilmasi,
bu Qaydalarm icrasi iizre birbasa cavabdehdir. Imza selahiyyeti Mosul soxso
moxsusdur.
Qrupun foealiyyeti ilde on azi1 bir defe daxili audit xidmeti terafinden
yoxlanilir, yoxlamanin naticeloeri barade hesabat miidire toqdim olunur.
Miiraciotlorin  arasdirilmast1 ve cavablandirilmasi, o ciimleden olave
aragdirma tolob edon miiraciotlorin arasdirilmasit ve cavablandirilmasi iizre
gaydalar asagidaki kimi olacaqdur:
Istehlak¢min miivafiq miiracieti Qrup terafinden gebul edilir vo qeyde alinir.
Miiraciotlorin arasdirilmasi zamani istehlak¢idan teloeb olunan miimkiin
molumatlar alinaraq miivafiq kitabda geyde alinir (adi, soyadi, iinvani,
olage malumatlari, miiracietin mezmunu ve s.);
Istehlakgilar miiraciotlorilo bagli Bankin cavabi ilo razilasmadiqda onlar
Azoarbaycan Respublikasnin Markezi Bankina ve mehkemslers edos bilarlor
Miiraciatlorin cavablandirilmasi miiddstlori.
Bank terefinden istehlakcilarin miiraciotlori qisa miiddetde, on geci 3 (lig)
hofte orzinde cavablandirilir. Istehlakeilarin miiraciotlorine cavablar imza
solahiyyoti olan miidir miiavini, yaxud miidir terefinden imzalanir.
Hoarokotlorinden sikayet edilon soxs miiraciatlori cavablandirmur.
Istehlakoilarin miiraciotlori olave arasdirma teleb edirse miiraciotlorin
cavablandirilmasi masul sexsin icazesi ile bir ayadek uzadila biler. Bu zaman,
istehlak¢iya arasdirmanin gecikmoe sebablori, atilacaq novbeti addimlar ve
cavabm hazir olacagi son tarix aydin sokilde izah olunur. Arasdirma zamani
olave senadlorin toqdim olunmasi teleb olunursa bununla bagli istehlakciya
moelumat verilir, senadlerin taqdim olunmasi iigiin son tarixler gostorilir.
Istehlakgilar miiraciotlori ilo bagli bankin cavabi ile razilasmadiqda ve sikayetin

yeniden arasdirilmasi meqsedile Banka tekrar miiraciet etdikde miiraciotin



yenidon baxilmasi ve aragdirilmasi Moasul Sexsin xlisusi nozarati altinda
hayata kecirilir vo miiraciot miivafiq olaraq Masul Sexs terafinden 3 (ii¢) hofte

miiddetindo cavablandirilir.
V. MURACIOTLORO DAIR HESABATLIQ SiSTEMI:

5.1. Qeydo alinmis miiracietlor Qrup terofinden tohlil edilir, miiracisatlorin
sobablori deqiq arasdirilir, neticalari barads hesabatlar hazirlanir.
Hesabatlar asagidaki melumatlari ohato edir:

- istehlakg¢ilar baresinde melumatlar;

- miiraciatlorin say1, xarakteri vo sebableri;

- miiraciatlorin mehsullar ve xidmatler lizre bolglisii;

- barslarinde miiraciat olunmus departament ve soxslar;

- cavablandirilmis, hazirda baxilan ve ya imtina edilmis miiracistlorin sayi;

- kompensasiya 6denilmis miiraciatlorin say1 vo kompensasiya mabloglori;

- yuxarida sadalanan bendler hzre melumatlarin 6ton dévrlarle (aylig, riibliik ve
illik @sasda vo s.) miigayiseli tehlili;

- catismazliglarin  aradan qaldirilmasi  istigamatinde  (mehsullarin  satis1
prosesinin, mohsul ndvlerinin, istehlakeilarla kommunikasiya vasitelerinin,
reklam melumatlarmm ve bu kimi proses, mohsul vo moelumatlarin
doyisdirilmesi ve diger masalalore dair) tokliflor.

5.2. Qrup terofinden hazirlanmis hesabatlar ayliq esasda Masul Sexse toqdim edilir,
riibde bir defoden az olmamagla ise miidir torefindon miizakire edilir vo miivafiq qerar
goebul edilir.

5.3. miiraciat asasli oldugda baresinde miiraciat olunan Departament vo soxslor barasinde

intizam tadbirlari goriilmesi tiglin mosul sexs qarsisinda masale qaldirila biliner.

VI. QAYDALARA OLAVO VO DOYISIKLIK:

6.1. Bu Qaydalar, alave vo dayisikliklor miidir terefinden tesdiq edilir.

6.2. Qaydalarin qisa icmali kredit teskilatinin internet iinvaninda miiraciatlor iic¢lin

yaradilmis xiisusi b6lmade aydin oxuna bilen formada yerlogdirilir.



